USULAN PERBAIKAN KUALITAS LAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN METODE KANO - TRIZ 








2.1.1 Definisi Kualitas 
Dewasa ini banyak dari konsumen yang mengandalkan kualitas dari suatu 
produk ataupun jasa yang akan ditawarkan oleh pemilik usaha adalah karena 
kualitas yang merupakan salah satu tolak ukur utama persaingan pasar. Ketika suatu 
perusahaan mempunyai kualitas yang baik, maka daya saing dari perusahaan 
tersebut mempunyai suatu fondasi yang baik untuk menciptakan kepuasaan 
pelanggan. Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah 
keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tidak dinyatakan 
(Muctharom, 2019). Menurut Feigenbaum (1991) dalam penelitian (Karuntu & 
Mandey, 2019), kualitas adalah keseluruhan karakteristik produk dan jasa yang 
meliputi marketing, engineering, manufaktur, dan maintance dimana produk dan 
jasa tersebut dalam pemakaiannya akan sesuai dengan kebutuhan dan harapan 
pelanggan. Sedangkan menurut Goetch dan Davis (1995) kualitas adalah suatu 
kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, pelayanan, orang, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan. 
 Menurut Garvin (1984) yang dikutip dalam buku  (Fandy Tjiptono, 2012), 
ada lima perspektif kualitas yang dikembangkan saat ini yaitu : 
1. Transcendental Approach 
Dalam perspektif ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence, 
yaitu sesuatu yang secara intuitif mudah dipahami, tetapi kadang tidak 
mungkin untuk dikomunikasikan. Pada perspektif ini menegaskan bahwa 
orang hanya bisa memahami belajar kualitas melalui pengalaman yang 









2. Product – Based Approach 
Untuk perspektif product based approach ini mengasumsikan 
bahwa kualitas adalah karakteristik, dimana komponen atau atribut objektif 
yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. Semakin banyak atribut yang 
dimiliki oleh sebuah produk atau merek, maka semakin berkualitas produk 
atau merek yang bersangkutan tesebut. 
3. Used – Based Approach 
Pada perspektif ini bersifat subjektif dan didasarkan oleh pemikiran 
bahwa kualitas tersebut tergantung pada orang yang akan menilainya atau 
disebut dengan eyes of beholder. 
4. Manufacturing – Based Approach 
Perspektif cenderung bersifat operation-driven  jika dalam konteks 
pelayanan bisnis jasa dan ini bersifat supply based yang mana lebih 
berfokus pada praktik-praktik rekayasa dan manufaktur. 
5. Value – Based Approach 
Perspektif ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan 
harga, dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga.  
Kualitas ini didefinisikan sebagai tingkat kinerja ‘terbaik’ atau sepadan 
dengan harga yang dibayarkan. Kualitas dalam perspektif Value – Based 
Approach ini bersifat relative, sehingga produk yang memiliki kualitas yang 
tinggi atau bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli (best-
buy). 
2.2 Pelayanan 
 Pelayanan atau jasa adalah suatu aktivitas atau kinerja penampilan yang 
tidak berwujud, cepat hilang, lebih dapat dirasakan dibandingkan dimiliki oleh 
seorangan pelanggan. Menurut Amstrong (2008: 143), pelayanan adalah layanan 
setiap kegiatan yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya yang 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pada pemilikan sesuatu dan 
harus diberikan dengan sebaiknya kepada pelanggan (Rangkuti, 2017). Sedangkan 
kualitas layanan merupakan hal yang paling penting untuk menentukan kepuasan 





terhadap layanan. Jika persepsi mereka setelah menerima layanan lebih besar dari 
atau sama dengan ekspektasi pembelian sebelum mereka, maka pelanggan merasa 
puas dan begitu juga sebaliknya(Wang et al., 2013).  
2.2.1 Dimensi Kualitas Layanan 
Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (Astuti, 2012), berdasarkan 
berbagai penelitian terhadap jenis pelayanan jasa berhasil mengidentifikasi 
karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi jasa yaitu : 
a. Tangibles (bukti langsung) 
Tangibles adalah bukti nyata dari perhatian dan kepedulian yang 
diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumennya. Dimensi ini paling 
paling penting untuk menunjukan image penyedia jasa kepada konsumen 
dalam mengevaluasi kualitas jasa. Jika perusahaan tidak memperhatikan 
fasilitas fisiknya akan memunculkan kebingungan atau bahkan dapat 
merusak image perusahaan penyedia jasa tersebut. Jadi yang dimaksud 
dengan bukti langsung ini adalah suatu lingkungan fisik dimana jasa akan 
disampaikan dan dimana perusahaan dan konsumennya berinteraksi dan 
komponen ini akan memfasilitasi komunikasi jasa tersebut. Komponen 
yang dimaksudkan adalah seperti bentuk fisik seperti fasilitas Gedung, 
ruangan front-office, kenyaman ruangan, tempat parkir, kebersihan, 
kerapihan, penampilan karyawan penyedia jasa tersebut. 
b. Reliability (keandalan) 
Reliabilitas atau keandalan merupakan suatu kemampuan 
perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang dijanjikan 
secara tepat waktu. Hal ini sangat penting bagi kepuasaan konsumen. Unsur 
dari dimensi ini adalah kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa 










c. Responsiveness (daya tanggap) 
Responsiveness atau daya tanggap merupakan kemampuan 
perusahaan penyedia jasa yang akan dilakukan langsung oleh karyawannya 
untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. Daya tanggap ini 
dapat menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa yang akan 
diberikan kepada konsumen. 
d. Assurance (jaminan) 
Asuransi atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku 
karyawan untuk membangun kepercayaan dan keyakinan konsumen dari 
mengkonsumsi jasa yang akan ditawarkan. Dimensi ini, sangat penting 
karena melibatkan persipsi konsumen terhadap resiko ketidakpastian yang 
tinggi terhadap penyedia jasa. Perusahaan penyedia jasa membangun 
kepercayaan konsumen melalui karyawan yang terlibat langsung 
menangangi konsumen atau pelanggan. Maka pada dimensi ini, karyawan 
memiliki kompetensi yang meliputi keterampilan, pengetahuan yang 
dimiliki tiap-tiap karyawan untuk melakukan pelayanan dan kredibilitas 
perusahaan penyedia jasa yang berhubungan dengan kepercayaan 
konsumen kepada perusahaan jasa. 
e. Emphaty (empati) 
Empati merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan 
langsung oleh karyawannya untuk memberikan perhatian kepada konsumen 
atau pelanggan baik secar individu dan juga termasuk kepekaan dalam 
kebutuhan konsumen. 
2.3 Definisi Pelanggan 
Menurut Greenberg (2010:8), pelanggan atau customer adalah kelompok 
atau individu yang terbiasa membeli sebuah produk ataupun jasa berdasarkan 
keputusan mereka atas pertimbangan manfaat dan harga yang kemudian melakukan 
hubungan dengan perusahaan melalui telepon, surat, fasilitas lainnya untuk 
mendapatkan suatu penawaran baru dari perusahaan(Ibrahim & Ambarita, 2018). 
Dari pengertian tersebut, bahwa pelanggan merupakan suatu kelompok atau 





tetap yang dikemudian hari akan melakukan hubungan dengan perusahaan untuk 
mendapatkan penawaran baru dari perusahaan tersebut.  
2.3.1 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah terpenuhinya harapan dan kebutuhan 
pelanggam, tidak memberikan ruang untuk keluhan. Demikian juga, kepuasan 
adalah perbedaan antara penilaian keseluruhan dari pengalaman dan prospek awal. 
Perbedaan positif (negative) mengidentikasi pelanggan yang puas atau tidak puas. 
Walaupun terlihat sederhana, maka definisi ini memunculkan beberapa aspek 
relevan yang mewujudkan kompleksitas masalah (Ferreira et al., 2021). 
 Menurut Kotler & Keller dalam bukunya “Marketing Management” 
(2013:32) mengartikan kepuasaan “Satisfaction reflect a person judgement of a 
product perceived performances in relationship to expectation. If the performances 
fall short of expectation, the customers is disappointed. If it match the expectation, 
the customers are satisfied. If it exceeds them, the customer is delighted (BAHRI, 
n.d.)”. pendefinisian tersebut dapat dikatakan kepuasan merupakan perasaan atau 
tanggapan seseorangan terhadap suatu hal yang dinilai baik, memadai, dan 
menyenangkan atau sesuatu hal yang mengecewakan bisa berasal dari komsumsi 
produk atau jasa setelah membanding harapan yang dimiliki terhadap jasa maupun 
produk dengan apa yg diterima dari jasa tersebut. 
 
2.4 Validitas dan Reliabilitas 
Validitas merupakan suatu indeks dimana yang menunjukkan alat ukur yang 
mempunyai arti sejauh manakah kecermatan dan ketepat suatu alat ukur mampu 
melakukan fungsinya (Sugiono et al., 2020). Pengujian validitas dilakukan agar 
mengukur ketelitian atau tidaknya suatu variabel. Pengujian dilakukan pada butir-
butir pertanyaan dalam kuesioner dengan software spss dalam pencarian nilai 
rhitung. Data dapat dinyatakan valid apabila nilai rhitung>nilai rtabel. 
Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat 
ukur dapat dipercaya atau diandalan(Sugiono et al., 2020). Pengujian reliabilitas 
yaitu angka yang menunjukkan rendah tingginya suatu keandalan adalah angka 





dilakukan dengan menghitung koefisien (Cronbach) alpha dari masing-masing 
variable, jika memiliki nilai Cronbach Alpha lebih dari 0.6 maka dapat dikatakan 
reliabel atau dapat diandalkan (Widyaresti & Setiawan, 2012). 
 
2.5 Kano 
Model kano adalah sebuah teori untuk mengembangkan sebuah produk atau 
jasa dan meningkakan kepuasan pelanggan atau konsumen. Model Kano diusulkan 
oleh Noriaki Kano pada tahun 1984 dan berdasarkan refleksi empiris pada teori 
motivator-higine. Kano menganggap bahwal dalam model kualitas dua dimensi. 
Ketika faktor kualitas mencukupi, kualitas produk mungkin tidak memenuhi 
kebutuhan pengguuna meskipun pengguna merasa puas(Ho & Tzeng, 2021). 
Kualitas yang menarik memisahkan persyaratan layanan Kano menjadi Must-be. 
One-Dimensional, Attractive, Indefferent, dan Reverse. Menurut (Hussain & 
Mkpojiogu, 2016)dimata pelanggan pentingnya persyaratan meliputi dari kategori 
must-be, one dimensional, dan juga attractive untuk menjadi prioritas dalam 
kategori model Kano.  Menurut Kano et al. (1984) dalam (Hartono et al., 2018), 
penjelasan dari tigas jenis-jenis atribut layanan berpengaruh terhadap kepuaasan 
konsumen yaitu : 
1. Attractive, adalah atribut layanan yang tidak diharapkan dan 
disampaikan langsung secara langsung oleh konsumen, ketika layanan 
ini disediakan maka akan menghasilkan tingkat kepuasan ketika 
semuanya dicapai sepenuhnya. Tetapi, tidak menimbulkan 
ketidakpuasan ketika tidak dipenuhi. 
2. One-dimenstion, atribut layanan pelnggan yang dituntut untuk 
dipenuhin. Tingkat kepuasan konsumen pada atribut ini sebanding 
dengan kinerja suatu pelayanan. Semakin tinggi kinerja pelayanan maka 
semakin meningkat juga tingkat kepuasan konsumen, begitu juga 
sebaliknya. 
3. Must-be, pada atribut ini jika layanan tidak disediakan, maka konsumen 





menggunakan pellayanan ini lagi. Namun ketika pelayanan ini 
ditersedia, tidak akan berdampak pada kepuasaan pelanggan. 
 
Gambar 2.1 Customer Satiefied (source Journal  (Hussain & Mkpojiogu, 2016) 
 
Kemudian adapula respon konsumen terhadap syaarat-syarat 
dari pelayanan adalah sebagai berikut : 
1. Indifferent, merupakan kategori dmana ada tidak adanya layanan tidak 
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
2. Reverse, atribut ini mengacu dimana pelanggan atau konsumen akan 
merasa lebih puas ketika layanan atribut ini tiddak diberikan dan 
kepuasan konsumen akan menurun ketika layanan ini diberikan. 
3. Questionable, merupakan dimana atribut konsumen tidak konsisten 
akan layanan yang diberikan, kadang konsumen akan merasa puas atau 
tidak puas jika layanan ini berikan ataupun tidak. 
Untuk menyusun atribut kuesioner model Kano, tiap atribut pelayanan 
disusun sebagai pernyataan yang bersifat functional dan pernyataan bersiffat 





disediakan atau tidak. Dari hasil dari kuesioner ini dikombinasikan dalam tabel 
evaluasi yang berisi tiga jenis tingkatan atribut layanan yaitu must-be, attractive, 
one dimesntiona. Juga respon konsumen reverse, questionable, dan indifferent agar 
diketahui klasifikasi atribut pelayanan tersebut 
 
2.5.1 Tahapan dalam Pengkategorian metode Model Kano 
Untuk mengkategorikan kebutuhan konsumen dalam model Kano harus 
melalui beberapa tahap. Berikut adalah tahapan dalam pengkategorian model Kano 
menurut Walden dalam Laurentia, 2010 : 
1. Mengidentifikasi atribut  
Untuk mengkategorikan model Kano perlu dilakukan menentukan 
atribut – atribut kualitas yang akan menjadi objek penelitian. Hal ini 
biasanya perlu dilakukan survei lapangan untuk melihat secara langsung 
atribut apa saja yang dibutuhkan atau yang melakat pada produk atau 
layanan jasa tersebut. Dari atribut ini akan dilakukan penyusunan kuesioner 
yang telah dikelompokkan menjadi pertanyaan functional dan pertanyaan 
dysfunctional.  
Tabel 2.1 Pertanyaan Functional dan Disfucntional dalam kuesioner Kano 
Pertanyaan Jawaban 
funsional 
How do you feel it your parcel delivery 
to receiver in time? 
1. I like it that way 
2. It must be that way 
3. I am neutral 
4. I can live with it that way 
5. I dislike it that way 
disfungsional 
How do you feel if you parcel not 
delivery to receiver in time? 
1. I like it that way 
2. It must be that way 
3. I am neutral 
4. I can live with it that way 






Pertanyaan functional berupa pertanyaan apa saja yang konsumen 
rasakan jika atribut pelayanan terpenuhi. Sedangkan, pertanyaan 
dysfunctional adalah berupa pertanyaan apa saja yang konsumen rasakan 
apabila atribut itu tidak tersedia. 
2. Penyebaran kuesioner 
Sebelum melaksanakan penyusunan kuesioner maka perlu terlebih 
dahulu mendapatkan data- data dalam mempresentasikan populasi,sampel, 
dan penguujian validitas data, dan pengujian keandalan data. Berikut 
merupakan nilai kuesioner dengan skala lima butir yaitu : 
a. Suka, skala ini ketika layanan tersebut sangat berguna bagi konsumen. 
b. Mengharapkan, yaitu yang artinya pelayanan tersebut merupakan suatu 
kewajiba atau pelayanan yang harus tersedia untuk konsumen. 
c. Netral, adalah ketika tidak adanya fasilitas/pelayanan tersebut tidak 
berpengaruh bagi konsumen. 
d. Toleransi, ketika konsumen tidak suka dengan pelayanan atau fasilitas 
tersebut tetapi masih dapat mentoleransikan kondisi tersebut. 
e. Tidak suka, konsumen yang sudah tidak dapat menerima kondisi 
apapun. 
3. Pengkategorian atribut layanan berdasarkan metode model Kano 
Setelah data kuesioner terkumpul, kemudian dilakukan pengkatogorian 
model Kano seperti yang terlihat pada tabel 2.2. 
Tabel 2.2 Penentuan Kategori Kano 
Kebutuhan Konsumen Disfungsional 




Fungsional Suka Q A A A O 
Seharusnya R I I I M 
Netral R I I I M 
Dapat 
ditoleransi 





Tidak suka R R R R Q 
 
Keterangan : 
A  = attractive  R = reverse 
I  = indifferent  O = one-dimensional 
M = must be  Q = questionable 
Dari contoh tabel 2.2, maka untuk pertanyaan functional jawaban 
yang dipilih adalah (2) seharusnya, sedangkan untuk pertanyaan 
dyfucntional jawaban yang dipilih adalah (5)tidak suka. Selanjunta 
adalah mencocokkan  dengan tabel 2.2, termasuk dalam kategori must-
be. Untuk penentuan kategori model Kano tiap-tiap atribut maka dapat 
dilakukan dengan menggunakan Blauth’s formula sebagai berikut: 
• Jika (one-dimenstional + attractive + must-be) > (indifferent 
+ reverse + questionable), maka grade yang dihasilkan 
adalah yang paling maksimum dari (one-dimenstional + 
attractive + must-be). 
• Jika (one-dimenstional + attractive + must-be) < (indifferent 
+ reverse + questionable), maka grade yang dihasilkan 
adalah yang paling maksimum dari (indifferent + reverse + 
questionable). 
• Jika (one-dimenstional + attractive + must-be) = (indifferent 
+ reverse + questionable), maka grade yang dihasilkan 
adalah yang paling maksimum diantara semua kategori 
Kano. 
4. Tindakan perbaikan 
Secara umum mengkategorikan atribut dalam model Kano one-
dimensional berupaya untuk mempunyai kinerja yang bagus dari para 
competitor, memasukkan attractive yang berbeda dengan competitor, 








TRIZ atau yang biasa disebut dengan Theory of Inventive Problem Solving 
dalam bahasa Rusia atau disebut juga dengan TIPS (Theory of Inventive Problem 
Solving) adalah salah satu metode yang digunakan untuk menyelesaikan berbagai 
macam permasalahan yang bersifat kompleks dengan secara kreatif (Ekmekci & 
Nebati, 2019). Hal ini dapat dilihat pada pekerjaan-pekerjaan yang bersifat lebih 
kompleks dibandingkan pekerjaan manufaktur. Metodologi TRIZ menawarkan 
proses pemecahan masalah inventif yang terstruktur dengan baik dan berdaya 
tinggi. Penerapan alat berpikir TRIZ diberbagai industry telah berhasil 
menggantikan metode coba-coba yang tidak sistematis dalam pencarian solusi 
dalam kehidupan sehari-hari para insinyur dan pengembang. Metode juga ini 
memiliki tahapan atau algoritma untuk memecah masalah mulai dari masalah yang 
spesifik hingga dapat mengidentifikasi kontradiksi yang terjadi. Metode TRIZ 
mempunyai 40 prinsip - prinsip inovatif yang digunakan untuk membuat solusi 
konseptual atas kontradiksi Teknik dan fisik (Altshuller, 1999). Selain 40 prinsip 
inovatif, perangkat lain yang digunakan model ini adalah contradiction matrix yaitu 
dengan 39 parameter teknis yang saling berinteraksi dan digunakan untuk 
menentukan prinsip inovatif yang sesuai diaplikasikan untuk menanggulangi 
kontradiksi teknis (Ilevbare et al., 2013). 
Kontradiksi matriks dapat menunjukan relasi antar dua parameter yang 
dapat memberikan pengaruh ketika dalam upaya perbaikan pelayanan dilakukan. 
Maka dari itu, prinsip ini cocok sebagai usula-usulan perbaikan ataupun 
peningkatan layanan.  
Menurut (Chai et al., 2015) dalam buku (Hartono et al., 2018)tiap perbaikan 
dengan metode TRIZ terdapat tiga tahapan yang harus dilakukan adalah sebagai 
beriktu : 
1. Pendefinisian awal masalah  
2. Resolusi masalah (problem resolution) 
3. Evaluasi solusi (solution evaluation) 
Matriks kontradiksi adalah salah satu alat TRIZ yang mudah digunakan 





dirujukanya adalah domain public dan tersebut bagi semua untuk memecahkan 
masalah kontradiksi. Matriks kontradiksi terdiri dari 39 fitur yang dapat 
meningkatkan dan memperburuk. Penjelasan berikut diambil dari TRIZ Journal 
Karya Ellen Domb dari terjemahan karta Altshuller. 
 
2.7  Studi Literatur 
Pada penulisan penelitian peneliti akan menguraikan hasil penelitian 
terdahulu dengan topik yang relevan dengan penelitian sekarang. Penelitian 
terdahulu yang pertama yaitu berjudul “Analisis Kualitas Layanan 
Perpustakaan Menggunakan Metode Kano di Perpustkaan Universitas Kediri”, 
penelitian ini menggunakan jenis survei dengan metode penjelasan analitis yang 
tujuan mengkategorikan keunggulan dan kelemahan atribut kualitas pelayanan 
perpustakaan suatu Universitas di Kediri dengan metode Model Kano. 
Berdasarkan hasil analisa yang dilakukan oleh peneliti, menunjukkan 
bahwa layanan yang diberikan masih kurang. Kategori must-be dari dimensi 
bentuk fisik, keandalan, ketanggapan yang terdapat pada kelemahan atribut dan 
harus dilakukan perbaikan peningkatan. Lalu kategori onedimensional dari 
dimensi assurance dan emphaty yang diidentifikasi adalah keunggulan atribut 
yang perlu dipertahankan.   
Selanjutnya penelitian terdahulu, yang dilakukan oleh Diana Puspita Sari 
“Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Pada Instalasi Rawat Jalan Dengan 
Menggunakan Metode SERVQUAL Dan TRIZ (Pada Studi Kasus di RS 
Muhammadiyah Malang)”, peneliti menggunakan metode SERVQUAL guna 
untuk mengalisa permasalah terkait kualitas layanannya, untuk pemecahan 
masalah peneliti menggunakan metode TRIZ. Berdasarkan hasil yang 






Dan terakhir yang dilakukan peneliti terdahulu oleh Thongchai Jeeradist, 
Natcha Thawesaengskulthai, da Thanawan Sungsuwan pada tahun 2016 adalah 
untuk meningkatkan pengaruh citra maskapai, kualitas pelayanan dan 
keselamatan pada persepsi penumpang, peneliti mengkaji dan 
mempresentasikan tiga studi kasus untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas layanan dalam bisnis penerbangan, dan persepsi 
penumpang terhadap citra maskapai. Sebuah tinjauan literatur tentang 
pengukuran kualitas layanan (SQM) dan studi kasus analisis keselamatan 
penerbangan. Kerangka manajemen kualitas SERVQUAL dengan lima dimensi 
kualitas layanan termasuk kehandalan, jaminan, berwujud, empati dan daya 
tanggap digunakan untuk menilai kebutuhan penumpang. Kriteria yang dipilih 
dari layanan maskapai penerbangan dan model Kano mengukur kepuasan 
pelanggan. Kriteria keselamatan penerbangan dipelajari dan teknik TRIZ 
digunakan untuk mengintegrasikan kualitas layanan yang lebih baik tanpa 
mengorbankan peraturan keselamatan, untuk meningkatkan citra maskapai 
terbaik. 
  Berdasarkan hasil penelitian terdapat dimensi SERVQUAL yang 
terintegrasi dengan 22 kriteria dari model Kano yang digunakan sebagai 
pedoman untuk mensurvey dan mengukur kualitas layanan maskapai. Survey 
operasi keselamatan dikempakan sesuai dengan peraturan FAA, IOSA, kriteria 
USOAP, dan perhitungan keselamatan tahunan JACDEC. pemecahan masalah 
peneliti dilakukan dengan prinsip TRIZ pada layanan maskapai, dan evaluasi 
tersebut menghasilkan kerangka kerja yang menginegrasikan operasi 
keselamatan dan kualitas layanan untuk meningkatkan citra maskapai. Untuk 





Tabel 2.3  Studi Literatur 
No Peneliti (Tahun) Metode Variabel Hasil 
1. Venkatesh R Bellamkonda, 
Rishi Kumar, Lori N 
Scanlan-Hanson, Jennifer J 
Hess, Thoman R Hellmich, 
Erica Bellamkonda, Ronna L 
Campbell, Erik P Hess, dan 
David M Nestler (2016) 
Kano  Pada fase pertama dengan presentasi 
33% untuk persepsi pasien tentang 
menerima welas asih. Fase kedua 88% 
menggunakan pertanyaan yang diformat 
Kano selesai dan memperkirakan 
peningkatan pengambilan keputusan 
bersama akan menyebabkan peningkatan 
terbesar dalam pengalaman pasien. 
Terakhir adalah 92% dikembalikan dan 
menunjukkan peningkatan kepedulian 
dan sensitivitas yang dirasakan. 
2. Arfan Bakhtiar, Aries 




Tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty, dan varibel R5 yaitu 
kondisi KWH meter. 
Hasil penelitian diketahui masih ada 
kesenjangan, pada dimensi emphaty. 
Dalam metode kano kriteria mustbe yang 
menjadi kriteria untuk diprioritaskan 





 yaitu pada variable R5 kondisi KWH 
meter. 
3. Andik Mustofa, Deny 








Untuk metode quality function 
deployment menggunakan penyebaran 
kueioner pendahuluan dalam mencari 
atribut. Dan untuk metode kano 
menggunakan kuesioner untuk 
mengetahui kategori serta mengetahui 
kepuasan dan kepentingan bengkel dan 
pesaing. 
Hasil dari pengolahan data 
menggunakan metode model Kano dan 
quality function deployment adalah 
pegawai yang cekatan, kelengkapan alat 
bengkel, dan spare part pada atribut 
attractive, atribut service cepat dan 
akurat, mekanik handal, kesediaan toilet 
masuk kedalam kategori must-be. Dan 
terdapat 2 atribut dalam kategori 
onedimensional dan 2 atribut dalam 
kategori indifferent. 




Diawali survey pendahuluan untuk 
menguji validitas dan realibitas kuesioner, 
lalu pengambilan data dilakukan 
penyebaran kuesioner ke pelanggan 
selaku pengguna jasa  
Usulan rekomendasi perbaikan kualitas 
layanan yang hendaknya dilakukan 
manajemen PT. AKR adalah perbaikan 
yang berkaitan dengan Sumber Daya 





 be attribute)yang memadai dalam 
melaksanakan kegiatan pelayanan 
perusahaan terhadap pelanggan. 




Bukti langsung, atau tangibles, 
kehandalan, ketanggapan, keterampilan, 
credibility, rasa hormat, keamanan, 
mudah dicapai, komunikasi dan mengerti 
pelanggan. 
Peneliti mendapatka hasil dengan 
menggunakan metode Kano 
menunjukkan bahwa nilai yang paling 
tinggi dan yang berpengaruh pada 
kepuasan konsumen  terdapat dua atribut 
yaitu kepuasan pelanggan dan 
pengemudi yang jujur dan dapat 
dipercaya. 




Responsiveness, tangible, communication, 
credibility, reliability, understanding the 
customers, courtesy, security, 
accessibility, and competence 
 
Hasilnya adalah peneliti mengusulkan 
model baru untuk mengelompokkan 
penumpang udara untuk 
mengidentifikasi dengan harapan yang 
sama 
7. Gesit Thabrani (2016) Kano & 
QDF 
Penelitian deskriptif dengan 
menggunakan instrumen penelitian 
Hasil penelitian mengenai kualitas 





berupa kuesioner yang disebarkan kepada 
105 orang responden sebagai sampel 
penelitian yang merupakan mahasiswa 
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 
Padang yang juga merupakan pengunjung 
Ruang Baca Fakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Padang. 
 
menggunakan model Kano dan QFD 
menemukan bahwa dari 29 atribut atau 
kebutuhan pengunjung perpustakaan, 
dapat dikelompokkan menjadi 3 kategori 
berdasarkan model Kano, yaitu 4 atribut 
must-be, 20 atribut one- dimensional dan 
5 atribut attractive. 
8. Yongyoon Suh, Chulwan 
Woo, Jinhwan Koh, 
Jeonghwan Jeon (2019) 
Kano  Berdasarkan model Kano, fitur dari 
masing-masing faktor utama 
diidentifikasi dengan melakukan survei 
berkenaan dengan empat sektor yang 
diusulkan dan 20 faktor utama kerja 
sama universitas-industri 
 
9. Dede Jatmika Prawira, 




Tangibles, reliability assurance, 
responsiveness, dan emphaty. Sedangkan 
model Kano menggunakan variable 
Hasil dari penelitian adalah 
merekoemndasikan pengecekan rutin 





seperti kategori one-dimensiona seperti 
keberangkatan sesuai jadwal 
pemberian kompensasi pada saat terjadi 
keterlambatan hingga up to date pada 
pesawat. 
10. Yan-liang Zhang, Run-fang 
Bi, min Xiao (2017) 
Libqual 
dan Kano 
Infromasi layanan perpustakaan Adapun hasil dalam demonstrasi, 
kepuasan sederhana dari layanan 
elektronik perpustakaan Universitas 
Zhengzhou adalah negatif, yang 
menunjukkan kualitas layanan tidak 
dapat memenuhi kebutuhan pembaca, 
oleh karena itu, perpustakaan memiliki 
ruang yang besar untuk meningkatkan 
kualitas perpustakaan elektronik 
11. Hosna Pakizehkar, 
Mohammad 
Mirmohammadi sadrabadi, 
Rasool Zare Mehrjardi, 





Pelanggan dari 50 cabang bank di Iran 
menggunakan layanan bank. 
Hasil dari penelitian tersebut didapatkan 
dengan meningkatkan komunikasi 
dengan klien dengan persyaratan teknis 





12. Mijeong Go, Insin Kim 
(2018) 
Kano  Penelitian ini mengandung tantangan 
signifikan dalam integrasi metodologi 
dengan menggabungkan model Kano 
dengan pendekatan cetak biru layanan di 
bidang penelitian pariwisata. 
13. Min-Yuan Ma, Chun-Wei 
Chen, Yu-Ming Chang 
(2019) 
Kano kuesioner Kano diberikan untuk 
menganalisis persepsi konsumen 
mengenai elemen kualitas layanan 
 
saran diusulkan untuk meningkatkan 
kualitas layanan produk mengemudi dan 
mengevaluasi kepuasan pengemudi. 
Sebanyak 56 kuesioner yang valid 
dikumpulkan dari calon pembeli sedan 
empat pintu. Kuesioner mengevaluasi 
nilai persepsi responden dan kepuasan 
dari 30 elemen produk yang 
dikategorikan ke dalam dua kelompok 
(fungsi spesifik dan layanan nilai tambah 
tidak berwujud) di delapan dimensi 
kualitas utama (fungsi keselamatan 





14. Ching-Hung Lee, Chun-
Hsien Chen, Fan Li, An-Jin 
Shie (20120) 
TRIZ  Studi kasus merancang dan 
mengembangkan sistem layanan 
navigasi belanja baru untuk pusat 
perbelanjaan disajikan untuk 
menunjukkan pendekatan dalam praktik. 
Verifikasi empiris dilakukan untuk 
memverifikasi kelayakan pendekatan 
yang diusulkan dan kepuasan layanan. 
15. Erinsyah Maulia R, 
A.Rahim Matondang, dan 
Rosnani Ginting (2013) 
Kano dan 
QFD 
Penelitian ini menggunakan kuesioner 
sebagai instrumen penelitian. Melalui 
hasil penyebaran kuesioner diketahui 10 
variabel keinginan yang dibutuhkan oleh 
nasabah dan dikelompokkan berdasarkan 
3 dimensi Kano 
Hasil pengkategorian atribut dengan 
Kano menunjukkan bahwa masih ada 
atribut yang terkategori must be dan one 
dimensional, artinya masih perlu bentuk 
perbaikan dari pihak manajemen bank. 
 
16. Aland Nagara, Erlina 





Dimensi yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, empaty 
penelitian ini menunjukkan bahwa 
pelanggan 84,17% sangat puas akan 





 XYZ, namun masih perlu melakukan 
perbaikan kualitas 
 






Variable dalam penelitin ini adalah 
peneliti memberikan kuesioner kepada 
konsumen. 
Tingkat kepuasan pelanggan yang 
diberikan oleh pihak dealer dinilai masih 
kurang, karena masih adanya layanan 
yang belum selesai dengan harapan 
konsumen. Dari hasil analisis TRIZ ada 
lima usulan perbaikan yaitu dimensi 
jaminan, dimensi fisik, dimensi 
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